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Inregistrat
la Ministerul Justitiei al RM

nr. __ la 2013
Ministru
Oleg EFRIM
CONSILIUL DE ADMIN ISTRATIE
HOTARIRE
mun. Chisinau
din 2013 Nr.

cu privire la completarea Hotararii Consiliului de Administratie al Agentiei
Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
nr. 278 din 17 noiembrie 2009

In temeiul prevederilor art. 9 alin. (1) lit. a), u) si art. 60 alin. (2) din Legea
comunicatiilor electronice nr. 241-XVI din 15 noiembrie 2007 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2008, nr. 51-54, art.155),

In conformitate cu pct. 14 si pct. 15 lit. b) din Regulamentul Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCET]I),
aprobat prin Hotardrea Guvernului nr. 905 din 28 iulie 2008 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2008, nr.143-144, art.917), Consiliul de Administratie

HOTARASTE:

Se aprobd completarile ce se opereazd in Hotararea Consiliului de Administratie al
ANRCETI nr. 278 din 17 noiembrie 2009 ,,Privind stabilirea parametrilor de calitate
pentru serviciile publice de comunicatii electronice” (se anexeaza).

Presedintele Consiliului Sergiu SITNIC

Membrii Consiliului lon POCHIN

lurie URSU



Aprobate

prin Hotararea Consiliului de administratie
al ANRCETI

nr. din 2013

COMPLETARILE
la Hotirirea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr. 278 din 17 noiembrie 2009

Hotarirea Consiliului de Administratie al ANRCETTI nr. 278 din 17 noiembrie 2009
privind stabilirea parametrilor de calitate pentru serviciile publice de comunicatii
electronice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2009, nr. 187-188, art. 836), cu
modificarile si completarile ulterioare, se completeaza dupa cum urmeaza:

1. punctul 1 al Hotaririi se completeaza cu un nou subpunct 7) cu urmatorul
cuprins:

“Indicatori i parametri de calitate la furnizarea serviciului de televiziune, anexa 7”;

Hotarirea se completeaza cu anexa 7 cu urmatorul cuprins:

“Anexa 7

la Hotararea Consiliului de
Administratie al ANRCETI

nr. 278 din 17 noiembrie 2009

INDICATORI SI PARAMETRI DE CALITATE
la furnizarea serviciului de televiziune

l. DISPOZITII GENERALE

1. Prezenta Anexa stabileste parametri administrativi de calitate pentru
serviciul de programe televizate destinate publicului, in continuare denumite serviciu de
televiziune, furnizat de catre furnizorii de retele si servicii publice de comunicatii
electronice, in continuare denumiti furnizori.

2. Termeni utilizati in prezenta Anexa au semnificatia datd de Legea
comunicatiilor electronice nr.241 din 15 noiembrie 2007.

3. In scopul asigurdrii utilizatorilor finali cu informatii accesibile si
transparente cu privire la calitatea serviciului de televiziune, necesare pentru efectuarea
alegerilor de consum, furnizorii vor masura si publica cel putin dar nu se vor limita la
urmatorii parametri administrativi de calitate a serviciului de televiziune:

1) termenul necesar pentru conectarea la reteaua de comunicatii electronice in
scopul furnizarii serviciului de televiziune prin cablu (CATV), prin satelit, prin eter de tip
MMDS (Multichannel Multipoint Distribution Service), prin cablu in format IPTV*
(Internet Protocol Television) etc.;

! Pentru serviciile IPTV prestate fara acces la Internet.



2) frecventa reclamatiilor primite de la utilizatorii finali;

3) termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali;
4) frecventa reclamatiei deranjamentelor;

5) termenul de remediere a deranjamentelor;

6) frecventa reclamatiei taxarii serviciilor.

1. DEFINIREA INDICATORILOR SI PARAMETRILOR DE
CALITATE ADMINISTRATIVI SI CONSIDERATII PRIVIND MASURAREA
VALORILOR ACESTORA

4, Termenul necesar pentru conectarea la reteaua de comunicatii
electronice in scopul furnizarii serviciului de televiziune (CATV, Satelit, MMDS,
IpTV etc.)

1) Termenul necesar pentru conectarea la reteaua de comunicatii electronice in

scopul furnizarii serviciului de televiziune reprezinta intervalul de timp, calculat in zile
calendaristice, cuprins Intre momentul primirii unei cereri valide de furnizare a serviciului
de televiziune si momentul in care serviciul devine functional/disponibil utilizatorului final
care a formulat cererea.

2) O cerere de furnizare a serviciului de televiziune poate fi formulata verbal, in
scris sau in orice altd forma acceptata de furnizor (telefon, email etc.) si va fi considerata
valida 1n cazul in care existd posibilitatea tehnica de conectare la reteaua de comunicatii
electronice.

3) Durata de solutionare a cererii se calculeaza in zile calendaristice, de la
momentul Tnregistrarii cererii pana cand serviciul devine functional. Dacd serviciul este
functional si devine disponibil utilizatorului final in ziua in care a fost formulata cererea,
atunci termenul necesar pentru furnizarea serviciului de televiziune se considera o zi.

4) Se masoara si se publica in mod separat, pentru fiecare din termenele de
furnizare a serviciului de televiziune, asumate de furnizor in contractele incheiate cu
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz, valorile
urmatorilor parametri specifici:

a) durata n care se Tncadreaza 80% dintre cele mai rapid solutionate cerert,

b) durata in care se Incadreaza 95% dintre cele mai rapid solutionate cerert;

c) rata cererilor solutionate in intervalul de timp asumat de furnizor.

5) Parametrii specifici prevazuti la aliniatul 3) lit. a) si b) se mdsoara dupa cum
urmeaza:

a) se sorteazd intervalele de timp mdsurate pentru furnizarea serviciului de
televiziune 1n ordine crescatoare;

b) x% din numarul total de masuratori efectuate reprezintd un numar ,,n” care
va fi rotunjit prin lipsa;

c) a ,,n”-a pozitie din lista de masurari ordonatd ascendent va fi parametrul
durata in care se incadreaza x% din cele mai rapid solutionate cereri.

6) In vederea asigurarii posibilititii de evaluare a calitatii serviciului furnizat,
vor fi publicate urmatoarele informatii asociate parametrului de calitate:

a) programul si modalitatea de receptionare a cererilor de catre furnizor;

b) intervalul standard de timp pentru efectuarea conectarilor, in cazul in care

furnizorul si-a prevazut un astfel de interval.



7) Colectarea datelor se realizeaza prin monitorizarea inregistrarilor reale din
perioada de raportare, pe tipuri de tehnologii, ludndu-se in considerare numai cererile
pentru care sunt indeplinite conditiile tehnice de conectare.

8) In cazul in care prin cererea de conectare la retea se solicitd furnizarea uni
pachet de servicii (televiziune, internet, telefonie) in calculul termenului de furnizare a
serviciului se va lua in considerare numai termenul in care a devenit functional serviciul de
televiziune.

9) Daca un furnizor agreeaza cu utilizatorul final cd o cerere referitoare la
conectari multiple sau alte servicii sa se deruleze in etape, fiecare termen, convenit, de
furnizare a serviciului se va contoriza ca o inregistrare separati. De asemenea, cand
utilizatorul final solicitd furnizarea serviciului in mai multe locatii diferite, fiecare termen
de furnizare a serviciului, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o inregistrare separata.

10)  In cazul in care furnizorii oferd termene de furnizare diferite pentru persoane
fizice si persoane juridice, ori in functie de alte criterii, parametrii vor fi masurati si
publicati separat.

11)  Masurarile includ toate conexiunile realizate in perioada de raportare,
indiferent de data depunerii cererilor pentru furnizarea serviciului.

12)  Sunt incluse in masurari cererile de furnizare a serviciului prin instalarea
unei linii noi de acces, precum si cererile de furnizare prin intermediul unei linii de acces
existente.

13)  Nu se includ in masurari:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cazurile 1n care solicitantul/utilizatorul final nu a permis, in perioada
termenului convenit, accesul in locatia de furnizare a serviciului in vederea realizarii
operatiunilor de conectare.

14)  In vederea asigurarii posibilititii de verificare a parametrilor publicati,
furnizorii vor pastra Inregistrarile referitoare la parametrul "termenul necesar pentru
furnizarea serviciului de televiziune" care vor cuprinde data cererii initiale de furnizare a
serviciului de televiziune, precum si data receptionarii sau punerii in functiune a
serviciului.

15)  In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali sau in conditiile
generale de furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de
furnizor aferent parametrului "termenul necesar pentru furnizarea serviciului de
televiziune".

5. Frecventa reclamatiilor depuse de utilizatorii finali

1) Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezinta numarul de reclamatii
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare, comunicata verbal, n scris sau in
orice alta forma acceptata de furnizor.

2) Numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se calculeaza ca raport
intre numarul total de reclamatii si numarul de utilizatori finali ai serviciului de televiziune
inregistrati pind in ultima zi a perioadei de raportare.

3) Se masoard si se publicA valoarea parametrului "rata reclamatiilor
inregistrate per utilizator final”.

4) In cazul existentei unor reclamatii datorate interferentelor prejudiciabile
produse de retele de comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, parametrul



publicat poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca reclamatiile datorate
interferentelor prejudiciabile sa fie mdsurate separat fara a fi publicate.

5) Pot fi excluse din statisticd reclamatiile remediate prin telefon de catre
operator sau altd persoand responsabilda de solutionarea reclamatiilor, ca urmare a unor
actiuni ce nu necesita implicarea unor servicii suplimentare.

6) In vederea asigurarii posibilititii de evaluare a calitatii serviciului furnizat,
va fi publicata si informatia asociata parametrului de calitate "frecventa reclamatiilor
utilizatorului final" referitoare la programul si modalitatea de primire a reclamatiilor de
catre furnizor.

7) Masurarile includ toate reclamatiile depuse in perioada de raportare,
indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie. Furnizorul are
obligatia de a intocmi si de a actualiza permanent un registru in care vor fi inscrise toate
reclamatiile primite de la utilizatorii finali, evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare
la deranjamente, respectiv cele privind corectitudinea facturarii. Pentru fiecare reclamatie
primitd, furnizorul comunica utilizatorului final un numar de inregistrare.

8) In cazul in care mai multi utilizatori finali depun reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare reclamatie se masoara separat.

9) In cazul in care acelasi utilizator final depune o reclamatie noud inainte ca
cea initiald sd se fi solutionata, aceasta nu se masoara separat, dar este tratata impreuna cu
reclamatia nesolutionata.

6. Termenul de solutionare a reclamatiilor depuse de utilizatorii finali

1) Termenul de solutionare a reclamatiilor depuse de utilizatorii finali
reprezinta intervalul de timp, calculat in zile, cuprins intre momentul primirii de cétre
furnizor a unei reclamatii valide $1 momentul in care aceasta a fost solutionata.

2) Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza in zile. Masurarile includ
toate reclamatiile valide primite in perioada de raportare.

3) Se masoara si se publica in mod separat, pentru fiecare din termenele de
solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, asumate de furnizor in
contractele incheiate cu utilizatorii finali ori in conditiile generale de furnizare a
serviciului, dupd caz, valorile urmatorilor parametri specifici:

a) durata in care se Tncadreaza 80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii;

b) durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii;

c) rata reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

4) Parametrii stabiliti la aliniatul precedent lit. a) si b) se calculeaza dupd cum
urmeaza:

a) se sorteaza intervalele de timp masurate pentru solutionarea reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali in ordine crescatoare;

b) x% din numarul total de masurari efectuate reprezintd un numar "n" care va
fi rotunyjit prin lipsa;

c) a "n"-a pozitie din lista de masurari ordonata ascendent va fi parametrul
"durata in care se incadreaza x% din cele mai rapid solutionate reclamatii".

5) In cazul in care furnizorul isi asumid termene diferite de remediere a

reclamatiilor in functie de tipul acestora, valorile parametrilor masurati pot fi publicate
separat pentru fiecare tip de reclamatie.

6) In cazul in care mai multi utilizatori finali transmit furnizorului mai multe
reclamatii, cu acelasi subiect, fiecare reclamatie se masoara separat.



7) In cazul in care acelasi utilizator final depune 0 noua reclamatie inainte ca
cea initiald sa se fi solutionatd, aceasta nu se masoara separat, ci este tratatd Impreuna cu
reclamatia nesolutionata.

8) La determinarea termenului de solutionare a reclamatiilor, furnizorul poate
elimina perioada intarzierilor in solutionare datorate utilizatorului final.

9) Daca termenul de solutionare a unei reclamatii este amanat deoarece este
necesarda colaborarea cu utilizatorul final, iar aceasta nu poate fi obtinutd intr-un timp
rezonabil, respectiva reclamatie poate fi exclusd din masurari.

10)  In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si/sau in conditiile
generale de furnizare a serviciului va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor aferent
parametrului "termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali".

7. Frecventa reclamatiei deranjamentelor

1) Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numdrul de
reclamatii cauzate de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator
final in perioada de raportare.

2) Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeazd ca raport
intre numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numdrul de
utilizatori finali ai serviciului de televiziune inregistrati pind in ultima zi a perioadei de
raportare.

3) Se madsoard s1 se publica valoarea parametrului ,rata reclamatiei
deranjamentelor”.
4) Masurdrile includ toate reclamatiile referitoare la deranjamente validate,

primite in perioada de raportare.

5) O reclamatie referitoare la un deranjament validat, comunicatd verbal, in
scris sau 1n orice altd formd acceptatd de furnizor, constd intr-o reclamatie cauzatd de
intreruperea sau degradarea serviciului, acceptata ca fiind justificatd de catre furnizor si
atribuitd retelei prin intermediul careia se furnizeaza serviciul de televiziune, necesitand
efectuarea de reparatii.

6) In cazul deranjamentelor remediate, reclamatiile ulterioare formulate de alti
utilizatori finali care reclama aceleasi deranjamente sunt considerate validate.

7) In cazul in care mai multi utilizatori finali depun reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numara separat.

8) In cazul in care acelasi utilizator final depune o reclamatie noud inainte ca
cea initiald sa se fi solutionat, aceasta nu se masoara separat, dar este tratatd Tmpreuna cu
reclamatia nesolutionata.

8. Termenul de remediere a deranjamentelor

1) Termenul de remediere a deranjamentelor reprezintd intervalul de timp,
calculat in ore, cuprins intre momentul receptiondrii unei reclamatii privind un
deranjament valid si momentul in care serviciul de televiziune a fost readus la parametrii
normali de functionare.

2) O reclamatie privind un deranjament validat consta in raportarea intreruperii
serviciului, acceptata ca fiind justificata si necesitand interventia furnizorului. Masurarile
includ toate reclamatiile privind deranjamentele valide remediate in perioada de raportare,
indiferent de momentul in care a fost sesizat deranjamentul.



3) Se masoara si se publica in mod separat, pentru fiecare din termenele de
remediere a deranjamentelor, incluse de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si/sau in conditiile generale de furnizare a serviciului valorile urmatorilor parametri
specifici:

a) durata in care se incadreazd 80% dintre cele mai rapid remediate
deranjamente valide;

b) durata in care se incadreazd 95% dintre cele mai rapid remediate
deranjamente valide;

c) rata deranjamentelor remediate in intervalul de timp asumat de furnizor.

4) Parametrii prevazuti la aliniatul 3) lit. a) si b) se calculeaza astfel:

a) se sorteaza intervalele de timp masurate pentru remedierea deranjamentelor
in ordine crescatoare;

b) x% din numarul total de masurari efectuate reprezintd un numar "n" care va
fi rotunjit prin lipsa;

c) a "n"-a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul
"durata in care se Incadreaza x% din cele mai rapid remediate deranjamente validate".

5) In vederea asigurarii posibilititii de evaluare a calitatii serviciului furnizat,

va fi publicatd si informatia asociatd parametrului de calitate referitoare la intervalul
(fereastra) standard de timp pentru primirea reclamatiilor si inlaturarea deranjamentelor,
daca furnizorul si-a prevazut un asemenea interval.

6) In cazul existentei unor situatii exceptionale, furnizorii pot oferi suplimentar
nivelurilor parametrilor de calitate mentionati si valori care exclud efectele acestor
circumstante. In acest caz va fi publicatd o precizare care explica diferentele dintre cele
doua valori.

7) Durata de remediere a deranjamentelor se méasoara in ore.

8) Masurarile vor include toate reclamatiile privind deranjamentele valide
remediate in perioada de raportare, indiferent de momentul in care a fost sesizat
deranjamentul.

9) Masurdrile acestor parametri se vor face prin monitorizarea tuturor
inregistrarilor privind remedierea deranjamentelor valide in perioada de raportare.

10)  Pot fi excluse din statistici cazurile in care:

a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final
si acest acces nu este posibil atunci cand se doreste efectuarea remedierii;
b) utilizatorul final solicita amanarea remedierii deranjamentului.

11)  La determinarea termenului de remediere a deranjamentelor, furnizorii care
aleg sa includa cazurile sus-mentionate pot extrage din termenul contorizat intirzierile
datorate utilizatorului final.

12) In vederea asiguririi posibilititii de verificare a valorilor parametrilor
publicati atat reclamatia privind deranjamentul, cat si raportul de remediere vor preciza
data si ora de inregistrare, respectiv de remediere a deranjamentului.

13)  In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de
furnizor aferent indicatorului "termenul de remediere a deranjamentelor".

9. Frecventa reclamatiei taxarii serviciilor
1) Reclamatia taxarii serviciilor este o reclamatie privind corectitudinea taxarii
(facturarii) serviciilor furnizate, care reprezintd o expresie a dezacordului utilizatorului
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final 1n legatura cu corespondenta dintre obligatia sa de plata si serviciile efectiv furnizate,
comunicata verbal, in scris sau 1n orice alta forma acceptata de furnizor.

2) Determinarea acestui parametru se realizeazd Tmpartind numarul total de
reclamatii cu privire la corectitudinea taxarii, inregistrate in perioada de raportare, la
numadrul total al taxarilor efectuate in aceeasi perioada.

3) Dezacordul exprimat de abonat poate privi, de exemplu, perioada de tarifare,
tariful perceput pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare, ori alte asemenea
elemente ce determind retinerea obligatiei de plata.

4) O reclamatie privind corectitudinea taxdrii nu trebuie confundata cu o
explicatie cerutd in legdturd cu taxarea sau factura (o cerere de informatie) ori cu
raportarea unui deranjament.

5) Se masoard si se publicd valoarea parametrului "rata reclamatiei taxarii
serviciilor".
6) Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea

numadrului de reclamatii cu privire la corectitudinea taxarii, primite de la abonati.

7) Masurarile includ toate reclamatiile legate de taxare primite in perioada de
raportare, indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de televiziune sau
orice alte elemente invocate in reclamatie.

10.  Periodicitatea raportarilor de citre furnizori a parametrilor

Furnizorii au obligatia de a prezenta Agentiei si de a publica trimestrial pe paginile
sale web informatia despre valoarea masuratd a parametrilor de calitate pentru serviciul
furnizat.

11.  Valoarea parametrilor de calitate pentru furnizarea serviciului de
televiziune

Agentia recomanda asigurarea valorilor parametrilor de calitate pentru furnizarea
serviciului de televiziune dupa cum urmeaza in tabelul de mai jos.

Parametru Valoarea recomandati

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului (CATV, Satelit, MMDS, IpTV)

1)  80% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile max. 14
2)  95% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile max. 21
3) rata cererilor solutionate in termenul convenit, % min. 98

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

4)  ratareclamatiilor inregistrate per utilizator final, % | -

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

5)  80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile 21

6)  95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile 30

7)  rata reclamatiilor solutionate in termenul asumat de

furnizor, % min. 95
Frecventa reclamatiei deranjamentelor
8) rata reclamatiei deranjamentelor, % | -
Termenul de remedierea deranjamentelor.
9)  80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente o4
valide, ore




10) 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente

valide,ore 48
11) rata deranjamentelor remediate in intervalul de timp min. 95
convenit, % '
Reclamatia taxarii serviciilor
12) rata reclamatiei taxari servicii, % 1




